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质量及 IT 安全管理的问题开始被提升到战略的高度。 
本文在 C 银行进行 IT 服务管理方案推广实施的背景下，根据 C 银行 F 分
行 IT 运营管理状况及发展要求，通过对 IT 服务管理理论及 ITIL（ IT 
Infrastructure Library，IT 基础架构库） 佳实践的研究和分析，力求探索一套
适合其自身发展需要的 IT 服务管理方法，逐步建立起符合其信息化战略规划的
IT 服务管理体系。 
本文首先回顾了 C 银行及其 F 分行的信息化建设历程和面临的发展与挑
战，从 C 银行 F 分行的信息化发展历程、管理团队构成、原有工作方式及原有
IT 运营流程中几个重点流程进行了重点分析和梳理，找出影响 IT 运营效果的
问题所在及影响因素，逐步揭示了进行 IT 服务管理实践的重要性和必要性。再
以 ITIL 相关理论和 佳实践作为基础，提出适合 C 银行 F 分行自身特点的 IT
服务管理设计方案，包括 IT 服务管理体系设计、组织保障策略及信息系统设
计，再根据方案分步骤有重点地推广实施。 后对实施过程及应用效果进行分
析评价， 终得出实施基于 ITIL 的 IT 服务管理实践对于缩小或消除旧管理模
式下产生的运营问题起到的效果。并对实施过程中的经验和存在的不足进行了
总结，以期为其他金融行业进行 IT 服务管理实践提供借鉴。 
 






























The rapid development of information and communication technology makes 
profound influence on all industries of their survival and development, and promotes 
enterprises to change from the traditional mode of operation to a new mode based on 
IT (information technology). Information construction becomes an important part of 
the core competitiveness of many industries. Banking industry as the leading industry 
of IT applications, information construction has been in the industry-leading position. 
Its IT infrastructure construction is close to the world advanced level. The core of 
information construction will change from project to management. The quality of IT 
services and IT security management begin to been paid great attention. 
This article focuses on IT service management implementation in C Bank. 
According to the IT operations management conditions and requirements of the 
development in F branch of C Bank, the author researches and analyzes on the theory 
of IT service management and ITIL (IT Infrastructure Library) best practices, and 
strives to explore a suitable IT service management approach, and gradually 
establishes IT service management system that in accordance with the strategic 
planning of information technology. 
The article first reviews the information construction process of C Bank and its F 
branch, and then analyzes the information technology development process, the 
management team structure, several key processes of IT operational processes of  F 
branch of C bank, and finds out  the problems in information management and impact 
factors to clarify the need for IT services management, then gradually reveals the 
importance and necessity of IT service management practice. Based on ITIL theory 
and best practices, the article makes out a scheme of the processes designing and 
implement in F branch of C bank，including the design of IT service management 
system, the organization strategy and information system. Finally, the article analyzes 
and evaluates the implementation process of this project to come to the effects of the 
ITIL-based IT management practice. At the end, the article summaries the 
experiences and the shortages in the whole implementation process in order to 
provide a reference for other financial industry when they implement IT services 
management practice. 
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对于 IT 服务管理部门而言，如何构建良好的 IT 运营制度以提供高质量的
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到病除。全球 具权威的 IT 研究与顾问咨询公司 Gartner Group 曾于 2000 年针
对 IT 服务中断的原因做过一次广泛的调查，调查结果显示人们关注 多的技术
或产品问题（包括硬件、软件、网络、电力及灾难等）仅占了 20％，作业流程
失误及作业人员疏失则各占了 40％。因此加强流程和作业人员管理成为提高 IT
服务管理的首要工作。ITIL（IT Infrastructure Library，IT 基础架构库）定义了
IT 部门的服务管理工作中的各项工作流程及其相互关系，作为 IT 服务管理的
佳实践及事实标准受到了广泛的关注。 
本文研究的目的是希望通过对某国有股份制商业银行（以下简称 C 银行）
的一个省市一级分行（以下简称 C 银行 F 分行）基于 ITIL 的 IT 服务管理流程
实践的整个过程回顾，包括对 ITIL 实施前的 IT 运营管理状况进行分析，找出
影响企业 IT 运营效果的问题所在，以 ITIL 相关理论和 佳实践作为基础，提
出 C 银行 F 分行的 IT 服务管理体系设计方案，进行具体实施，通过对实施过
程、结果和应用效果进行分析评价， 终得出 ITIL 对于缩小或消除旧管理模式
下产生的运营问题的作用，以期为同类型的其他金融企业进行 IT 服务流程实践
提供一些可操作性的流程、方法及工具作为参考。 
1.2   IT 服务管理国内外实践概况 
1.2.1  IT 服务管理的国外实践 
IT 服务管理的产生和发展是伴随企业信息化和 IT 服务化的发展而发展的
[1]，经历了孕育期、萌芽期和发展期三个阶段。在 IT 应用的 初，企业将 IT
技术作为业务支持的自动化工具，主张以技术为导向的管理方式。随着 IT 应用
的不断发展，企业开始希望获得整体性、高质量的 IT 服务支持以满足客户的需
求，改善客户的体验，IT 服务管理理念开始孕育。20 世纪 80 年代中期，人们
在总结以往 IT 管理的经验及教训的基础上尝试摸索一套规范化的管理方法。由
英国商务部（OGC）组织开发的 IT 服务管理的 佳实践－ITIL 基本确立了
“以流程为中心”的 IT 服务管理方法论思想。20 世纪 90 年代开始，ITIL 很快
在欧洲其他国家及地区流行起来，到 90 年代中期，ITIL 成为了事实上的欧洲
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